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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Tinjauan terhadap Obyek Studi 
1.1.1 Profil Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Bandung 
Bank Syariah Mandiri hadir sebagai bank yang 
mengkombinasikan idealisme usaha dengan nilai-nilai rohani 
yang melandasi operasinya. Harmoni antara idealisme usaha dan 
nilai-nilai rohani inilah yang menjadi salah satu keunggulan  
Bank Syariah Mandiri sebagai alternatif jasa perbankan di 
Indonesia. 
Bank Syariah Mandiri berdiri pada tanggal 25 Oktober 1999 
dan mulai beroperasi pada tanggal 1 November 1999. Pada tahun 
2009, Bank Syariah Mandiri telah membuka Kantor Cabang 
sebanyak 25 Kantor Cabang Pembantu, 24 Kantor Kas, 2 Kantor 
Layanan Syariah, 10 Payment Point,13 Kas Keliling dan 14 
Gerai. Jaringan  kantor Bank Syariah Mandiri sampai dengan 
akhir tahun 2009 adalah 390 kantor dan tersebar di 25 propinsi di 
Indonesia.  
Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Bandung merupakan 
salah satu cabang dari  Bank Syariah Mandiri yang berlokasi di 
Jl. Ir. H. Juanda No. 74, Bandung, Jawa Barat. 
Dalam menjalankan usahanya, Bank Syariah Mandiri 
memiliki visi untuk “Menjadi Bank Syariah Terpercaya Pilihan 
Mitra Usaha”.  
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Untuk mencapai visi tersebut, Bank Syariah Mandiri memiliki 
misi sebagai berikut:  
1) Mewujudkan pertumbuhan dan keuntungan yang 
berkesinambungan. 
2) Mengutamakan penghimpunan dan consumer dan 
penyaluran pembiayaan pada segmen UMKM. 
3) Merekrut dan mengembangkan pegawai professional dalam 
lingkungan kerja yang sehat. 
4) Mengembangkan nilai-nilai syariah universal. 
5) Menyelenggarakan operasional bank sesuai standar 
perbankan yang sehat. 
(Sumber: Laporan Tahunan Bank Syariah Mandiri 2009) 
 
1.1.2 Bidang Usaha 
Bidang usaha Bank Syariah Mandiri adalah menghimpun 
dana masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya 
kepada masyarakat untuk meningkatkan taraf hidup mereka, di 
samping menawarkan beberapa jasa keuangan lain dengan prinsip 
syariah yang meliputi:  
1) Pendanaan 
Kegiatan penghimpunan dana dari masyarakat dalam bentuk 
tabungan, giro dan deposito. 
2) Pembiayaan 
Kegiatan penyaluran dana kepada masyarakat dalam bentuk 
pinjaman. 
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3) Jasa 
Kegiatan memberikan jasa-jasa bank lainya yang menjadi 
pendukung kegiatan perbankan. 
(Sumber: Laporan Tahunan Bank Syariah Mandiri 2009) 
1.1.3 Produk dan Layanan 
Produk dan layanan yang ditawarkan oleh Bank Syariah 
Mandiri antara lain :  
1) Tabungan 
Terdiri dari Tabungan Berencana BSM,  Tabungan Simpatik 
BSM, Tabungan BSM, Tabungan BSM Dollar, Tabungan 
Mabrur BSM, Tabungan Kurban BSM dan Tabungan BSM 
Investa Cendekia. 
2) Deposito 
Terdiri dari Deposito BSM dan Deposito BSM Valas 
3) Giro 
Terdiri dari  Giro BSM EURO,  Giro BSM, Giro BSM Valas 
dan Giro BSM Singapore Dollar 
4) Obligasi 
Berupa Obligasi BSM Syariah Mudharabah. 
5) Pembiayaan 
Terdiri dari Pembiayaan Mudharabah BSM, Pembiayaan 
Musyarakah BSM, Pembiayaan Murabahah BSM, 
Pembiayaan Talangan Haji BSM, Pembiayaan Istishna BSM, 
Pembiayaan dengan Skema IMBT (Ijarah Muntahiyah 
Bittamliik), Pembiayaan Mudharabah Muqayyadah off 
Balance Sheet, BSM Customer Network Financing, 
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Pembiayaan Resi Gudang BSM, PKPA, dan Pembiayaan 
Edukasi BSM. 
6) Jasa Produk 
Terdiri dari BSM Card, Sentra Bayar BSM, BSM SMS 
Banking, BSM Mobile Banking GPRS,  BSM Pooling Fund, 
 BSM Net Banking,  Jual Beli Valas BSM,  Bank Garansi 
BSM, BSM Electronic Payroll, SKBDN BSM, BSM Letter of 
Credit, dan BSM SUH (Saudi umrah & Haj Card). 
7) Jasa Operasional 
Terdiri dari Layanan Kiriman Uang Domestik dan Luar 
Negeri Western Union, Kliring BSM, Inkaso BSM,  BSM 
Intercity Clearing,  BSM RTGS (Real Time Gross Settlement), 
Transfer Dalam Kota (LLG), Transfer Valas BSM , Pajak 
Online BSM, Pajak Import BSM,  Referensi Bank BSM dan 
BSM Standing Order. 
8) Jasa Investasi 
Berupa Reksa Dana BSM. 
(Sumber: Laporan Tahunan Bank Syariah Mandiri 2009) 
 
1.2 Latar Belakang Masalah 
Perkembangan ekonomi Islam dan praktek ekonomi Islam 
secara internasional maupun nasional tidak bisa dibendung lagi. Di 
Indonesia, hal ini ditandai dengan pesatnya kajian dan publikasi 
mengenai prinsip-prinsip dan praktek-praktek bank syariah. 
Perbankan syariah berkembang pesat terutama sejak 
ditetapkannya dasar-dasar hukum operasional tentang perbankan 
Tugas Akhir - 2010
Fakultas Ekonomi Bisnis Program Studi S1 Manajemen (Manajemen Bisnis Telekomunikasi & Informatika)
5 
melalui UU No 7 tahun 1992, yang kemudian dirubah dalam 
Undang-Undang No 10 tahun 1998. Undang-undang ini merupakan 
bentuk penegasan dari Bank Indonesia sebagai otoritas moneter 
untuk menjamin kelegalan bank syariah dan memberikan ruang 
gerak yang lebih luas bagi bank syariah. 
Sebagai bentuk perwujudan dari kebutuhan masyarakat terhadap 
perbankan bersistem syariah dan ditegaskannya dual banking 
system pada perbankan nasional, dibukalah peluang bagi bank 
umum untuk melayani transaksi syariah. Beberapa bank-bank 
konvensional yang menjadi bank syariah yaitu Bank Susila Bhakti 
yang sekarang menjadi Bank Syariah Mandiri, Bank Tugu yang 
mengkonversikan diri menjadi Bank Syariah Mega Indonesia, 
selanjutnya Bank Jasa Artha dikonversi menjadi BRI Syariah, dan 
Bank Persyarikatan menjadi Bank Bukopin Syariah.  
Pada September 2009, Bank OCBC NISP resmi mendapatkan 
izin untuk mengoperasikan Unit Usaha Syariah (UUS)-nya. Lalu 
pada Oktober 2009, Bank Indonesia (BI) mengeluarkan satu izin 
untuk UUS Bank Sinarmas dan satu izin Bank Umum Syariah 
(BUS) kepada Panin Bank Syariah yang sebelumnya bernama Bank 
Harfa. 
Secara nasional, volume bisnis perbankan syariah tumbuh 
hingga 28.9% (year on year) hingga per Oktober 2009. Angka ini 
lebih tinggi dibanding pertumbuhan bisnis perbankan konvensional 
yang hanya mencatat 12.53 % dalam periode yang sama. (sumber: 
Majalah Info Bank Edisi Januari 2010) 
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Dari sisi jangkauan pelayanan, perbankan syariah dalam periode 
laporan secara georafis telah menjangkau masyarakat di lebih dari 
89 kabupaten/kota dan 33 propinsi di Indonesia. (Sumber: Harian 
Seputar Indonesia, 20 Desember 2009) 
Saat ini perbankan syariah telah mencapai pangsa pasar sebesar 
2.61% untuk aset,  2.65% untuk dana pihak ketiga, dan pembiayaan 
sebesar 3.26% dari Industri Perbankan Nasional. Untuk lebih 
jelasnya dapat dilihat pada TABEL 1.1 : 
TABEL 1.1 
PANGSA PASAR PERBANKAN SYARIAH DI INDUSTRI 
PERBANKAN NASIONAL 
PER 30 DESEMBER 2009 
Bank Syariah Total Bank 
  Nominal (Rp M) Pangsa Agregat (RP M) 
Total Aset 66,090 2.61% 2,534,106 
Dana Pihak Ketiga 52,271 2.65% 1,973,042 
Pembiayaan 46,886 3.26% 1,437,930 
Sumber: Statistik Perbankan Indonesia 2009 
Perkembangan industri perbankan syariah terus mengalami 
pertumbuhan. Dan sebagai dukungan  untuk terus meningkatkan 
pertumbuhan pangsa pasar perbankan syariah, Bank Indonesia 
membuat program Akselerasi Pengembangan Pasar Perbankan 
Syariah Indonesia sebagai upaya untuk menunjukkan keatraktifan 
pasar perbankan syariah Indonesia. Untuk itu Bank Indonesia telah 
menetapkan visi 2010 pengembangan pasar perbankan syariah di 
Indonesia: 
Sebagai perbankan syariah terkemuka di ASEAN dan penetapan 
target pencapaian secara bertahap yaitu: 
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Fase I (2008): ''Membangun Pemahaman Perbankan Syariah 
Sebagai Lebih dari Sekedar Bank (Beyond Banking)'', Pencapaian 
target aset sebesar Rp 50 T; Pencapaian angka pertumbuhan 
industri sebesar 40 persen. 
Fase II (2009): ''Menjadikan Perbankan Syariah Indonesia Sebagai 
Perbankan Syariah Paling Atraktif di ASEAN'', Pencapaian target 
aset sebesar Rp 87 T; Pencapaian angka pertumbuhan industri 
sebesar 75 persen. 
Fase III (2010): ''Menjadikan Perbankan Syariah Indonesia 
Sebagai Perbankan Syariah Terkemuka di ASEAN'', Pencapaian 
target aset sebesar Rp 124 T; Pencapaian angka pertumbuhan 
industri sebesar 81 persen. 
Untuk mewujudkan visi baru pengembangan pasar perlu 
dilakukan serangkaian program utama pelaksanaan Grand Strategy 
pengembangan pasar yaitu: 
1. Program Pencitraan Baru Perbankan Syariah 
Visi baru pengembangan sebagai pasar yang atraktif itu akan 
dipayungi program pencitraan baru dengan memposisikan 
perbankan syariah sebagai perbankan yang saling menguntungkan 
kedua belah pihak yang ditunjang berbagai keunikan seperti 
konsep perbankan yang memiliki keanekaragaman produk dengan 
skema variatif dan dilakukan secara transparan agar adil bagi 
kedua belah pihak, oleh tenaga perbankan yang kompeten dalam 
keuangan dan beretika, didukung IT system yang update & user 
friendly, serta fasilitas ahli investasi, keuangan dan syariah. 
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Positioning dan diferensiasi tersebut akan membawa arti bahwa 
sesungguhnya perbankan syariah ''lebih dari sekedar bank''. 
2. Program Pengembangan Segmen Pasar Perbankan Syariah. 
Untuk mendukung pencitraan baru, terutama dalam mengubah 
persepsi perbankan syariah yang ekslusif untuk golongan tertentu. 
Program pengembangan segmentasi akan berguna untuk 
mengkonkretkan langkah positioning ke benak konsumen yang 
menjadi target market. 
3. Program Pengembangan Produk 
Untuk merealisasikan pencitraan industri perbankan syariah 
yang ''lebih dari sekedar bank'', diperlukan sebuah program 
pengembangan produk yang akan dapat mendorong pelaku untuk 
melakukan inovasi produk dan dapat mengeksplorasi kekayaan 
skema yang variatif dan sekaligus bisa menunjukkan perbedaan 
dengan perbankan konvensional. 
4. Program Peningkatan Pelayanan. 
Agar kualitas layanan perbankan syariah bisa menjadi kuat di 
masa depan, maka peningkatan kualitas layanan mesti dilakukan di 
area yang terkait keunikan maupun bersifat umum. Dengan 
mengadopsi konsep Service Excellence berdasarkan dimensi 
RATER (Reliability, Assurance, Tangible, Emphaty, 
Responsiveness). 
5. Program Sosialisasi Dan Komunikasi 
Program sosialisasi dan komunikasi terhadap stakeholders 
yang terkait secara langsung maupun tidak langsung ditujukan 
untuk mensosialisasikan paradigma baru mengenai pengembangan 
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industri perbankan syariah Indonesia yang modern, terbuka, dan 
melayani seluruh golongan masyarakat Indonesia tanpa terkecuali. 
(sumber: Majalah Info Bank Edisi Januari 2010) 
Salah satu bank syariah yang sedang berkembang pesat pada 
saat ini adalah Bank Syariah Mandiri. Bank Syariah Mandiri 
merupakan bank syariah kedua yang berdiri di Indonesia setelah 
Bank Muamalat Indonesia. Secara struktural, Bank Syariah 
Mandiri berasal dari Bank Susila Bakti (BSB), sebagai salah satu 
anak perusahaan di lingkup Bank Mandiri, yang kemudian 
dikonversikan menjadi bank syariah secara penuh. Bank Syariah 
Mandiri sebagai salah satu penyedia jasa pelayanan berdasarkan 
hukum islam dengan prinsip syariah, yaitu prinsip keadilan, 
kesederajatan dan ketentraman. 
Bank Syariah Mandiri  merupakan bank syariah penyumbang 
pangsa pasar terbesar di perbankan syariah Indonesia. Dapat 
dilihat pada GAMBAR 1.1 
GAMBAR 1.1 
PANGSA PASAR BANK SYARIAH DARI SISI TABUNGAN 
 
Sumber: Majalah Infobank Edisi Januari 2010 
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Gambar 1.1 menunjukkan bahwa Bank Syariah Mandiri 
menguasai pangsa pasar sebesar 42.28% dari pasar perbankan 
syariah, Bank Muamalat Indonesia memiliki pangsa pasar sebesar 
29.14% dari pasar perbankan syariah, kemudian BNI Syariah 
sebesar 9.54% dan 19.04% dimiliki oleh bank syariah lainnya. 
Bank Syariah Mandiri terus mengalami perkembangan dari 
tahun ke tahun, perkembangan tersebut diukur dari 3 aspek yaitu 
aktiva, pembiayaan yang diberikan dan dana pihak ketiga. Dari 
ketiga aspek tersebut, terlihat peningkatan dari tahun ke tahunnya. 
Untuk lebih jelasnya, perkembangan tersebut dapat dilihat pada 
TABEL 1.2. 
TABEL 1.2 
PERKEMBANGAN BANK SYARIAH MANDIRI 
(Rp Miliar) 
URAIAN 31 Des 
2009 
31 Des 
2008 
31 Des 
2007 
31 Des 
2006 
31 Des 
2005 
Aktiva 22,037 17,066 12,885 9,555 8,273 
Pembiayaan yang Diberikan 16,063 13,278 10,326 7,415 5,846 
Dana Pihak Ketiga 19,338 14,899 11,106 8,219 7,038 
Sumber: Laporan Tahunan Bank Syariah Mandiri 2009 
Dari TABEL 1.2, dapat dilihat bahwa Bank Syariah Mandiri 
terus mengalami perkembangan dalam aktiva, pembiayaan dan 
dana pihak ketiga dari tahun 2005 hingga 2009. Pada tahun 2009, 
terjadi pertumbuhan yang cukup besar walaupun tidak sebesar 
pertumbuhan di tahun sebelumnya. Untuk pertumbuhan aktiva, 
Bank Syariah Mandiri mencapai sebesar 29.1%, pertumbuhan 
pembiayaan sebesar 20.9% dan pertumbuhan Dana Pihak Ketiga 
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(DPK) sebesar 29.7%. Untuk lebih jelas, dapat dilihat pada 
TABEL 1.3. 
TABEL 1.3 
PERTUMBUHAN BANK SYARIAH MANDIRI 
Tahun Pertumbuhan 
Aktiva 
Pertumbuhan 
Pembiayaan 
Pertumbuhan 
DPK 
2005  -  -  - 
2006 15.5% 26.8% 16.8% 
2007 34.9% 39.3% 35.1% 
2008 32.4% 28.6% 34.2% 
2009 29.1% 20.9% 29.7% 
Sumber: laporan Tahunan Bank Syariah Mandiri 2009 
Di tengah persaingan yang sangat ketat saat ini, perbankan 
diharuskan menerapkan sistem pelayanan yang berkualitas tinggi 
pada seluruh produk dan jasa perbankan. Tanpa pelayanan serta 
produk dan jasa yang berkualitas tinggi, yang sesuai dengan 
kebutuhan nasabah, bank syariah akan ditinggalkan oleh 
nasabahnya dan secara langsung akan berakibat terhadap 
penurunan performansi bank syariah. Ketatnya persaingan 
membuat bank syariah berlomba untuk saling memperluas layanan 
untuk mempermudah nasabah mengakses layanannya. Selain 
untuk menjaring nasabah baru, kemudahan akses dan layanan 
ditujukan untuk meningkatkan loyalitas nasabahnya. 
Berikut peringkat bank berdasarkan indeks loyalitas bank 
syariah di Indonesia berdasarkan hasil survei Markplus Insight 
yang secara konsisten setiap tahun mencoba mengukur tingkat 
loyalitas nasabah bank syariah. Penilaian didasarkan pada 
beberapa hal yaitu kepuasan nasabah, transaksi, relationship dan 
partnership pada dimensi tabungan. 
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GAMBAR 1.2 
INDEKS LOYALITAS BANK SYARIAH TAHUN 2010  
OVERALL LOYALITY INDEX (SAVING ACCOUNT) 
 
Sumber: Majalah Infobank Edisi Januari 2010 
Dari GAMBAR 1.2 dapat dilihat bahwa Bank Muamalat 
Indonesia menduduki peringkat pertama dalam mempertahankan 
loyalitas nasabahnya ditahun 2010 dengan indeks loyalitas sebesar 
75.4%. Disusul oleh Bank Syariah Mandiri dengan indeks 
loyalitas sebesar 75% dan BNI Syariah dengan indeks loyalitas 
sebesar 74.1%.  
Umumnya setiap bank selalu berusaha untuk memberikan 
pelayanan yang terbaik kepada pelanggannya, tetapi karena 
pelanggan mempunyai persepsi yang berbeda dalam menilai 
kualitas jasa yang diterimanya, sehingga ada nasabah yang merasa 
puas dan ada yang merasa tidak puas.  
Dari beberapa hasil studi, diantaranya Kandampully dan 
Suhartanto (2000) menemukan hubungan yang positif antara 
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kepuasan dan loyalitas. Studi Chandrashekaran et al. (2007) dan 
Shun et al. (2004) dalam konteks business-to-business maupun 
dalam konteks business-to-customers menunjukkan adanya 
pengaruh signifikan dari kepuasan terhadap loyalitas. Kemudian 
pada penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Retna Brata 
Purnaningsih yang berjudul “Faktor-Faktor yang Mempengaruhi 
Kepuasan Nasabah di PD. BPR BKK Jepara” menyimpulkan 
bahwa variabel pelayanan mempunyai pengaruh yang paling besar 
yaitu sebesar 26.2% terhadap kepuasan nasabah di PD. BPR BKK 
Jepara. 
Sebelum melakukan penelitian ini, penulis melakukan 
observasi atau penelitian kualitatif untuk mengetahui gambaran 
mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi kualitas 
layanan nasabah tabungan BSM di Bank Syariah Mandiri Kantor 
Cabang Bandung. Berdasarkan hasil observasi, sebagian besar 
nasabah mengungkapkan bahwa kecepatan pelayanan, kemudahan 
dalam bertransaksi dan keramahan dari petugas pelayanan 
berpengaruh terhadap kualitas layanan yang dirasakan oleh 
nasabah. 
Untuk mengkaji tentang faktor yang dipertimbangkan nasabah 
dalam mempersepsikan kualitas pelayanan (persepsi dan harapan), 
Zeithaml et al. (2004:70) mengemukakan metode ServQual yang 
terdiri dari 5 faktor utama yaitu Tangible (faktor fisik nyata), 
Reliability (faktor kehandalan), Responsiveness (faktor daya 
tanggap), Assurance (faktor jaminan) dan Emphaty (faktor 
emphati). Menurut Handi (2003:58) kelebihan dari metode ini 
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adalah karena didasarkan atas suatu riset yang sangat 
komprehensif, mudah dipahami dan mempunyai instrument yang 
jelas untuk melakukan pengukuran. 
Untuk itu, dengan mengetahui faktor-faktor apa saja yang 
membentuk persepsi kualitas nasabah terhadap layanan, maka 
dapat ditarik kesimpulan faktor yang lebih dominan membentuk 
persepsi kualitas nasabah dan fokus terhadap faktor dominan 
tersebut untuk meningkatkan kualitas layanan.  
Dan hal tersebut yang melatarbelakangi penulis meneliti 
Analisis Faktor-Faktor yang Membentuk Persepsi Kualitas 
Layanan Nasabah Tabungan BSM di Bank Syariah Mandiri 
Kantor Cabang Bandung. Dalam penelitian ini, penulis hanya 
meneliti nasabah Funding khususnya nasabah Tabungan BSM. 
Hal ini dikarenakan nasabah tersebut yang memiliki kemungkinan 
interaksi paling banyak dengan pihak bank dan merupakan 
nasabah paling dominan di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 
Bandung. 
 
1.3 Perumusan Masalah 
Adapun yang menjadi rumusan masalah dalam penelitian ini 
adalah : 
1. Faktor-faktor apa saja yang membentuk persepsi kualitas 
layanan nasabah Tabungan BSM di Bank Syariah Mandiri 
Kantor Cabang Bandung? 
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2. Faktor apa yang paling dominan dalam membentuk persepsi 
kualitas layanan nasabah Tabungan BSM di Bank Syariah 
Mandiri Kantor Cabang Bandung? 
 
1.4 Tujuan Penelitian 
Berdasarkan permasalahan diatas, maka disusunlah penelitian 
dengan tujuan sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang membentuk 
persepsi kualitas layanan nasabah Tabungan BSM di Bank 
Syariah Mandiri Kantor Cabang Bandung. 
2. Untuk Mengetahui faktor apa yang paling dominan dalam 
membentuk persepsi kualitas layanan nasabah Tabungan BSM 
di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Bandung. 
 
1.5 Kegunaan Penelitian  
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan yang 
bermanfaat bagi pihak-pihak yang memerlukannya. Kegunaan dari 
penelitian ini diantaranya : 
1. Kegunaan Praktis 
Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai acuan bagi pihak 
manajemen  Bank Syariah Mandiri untuk mengetahui tanggapan 
nasabah tentang faktor-faktor yang membentuk persepsi kualitas 
layanan yang dirasakan. Selain itu, untuk memberikan 
sumbangan pemikiran yang bermanfaat bagi perusahaan dalam 
mengevaluasi atau memperbaiki. 
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2. Kegunaan Akademis 
Untuk memberikan sumbangan pemikiran bagi penelitian 
selanjutnya dan sebagai bahan referensi yang diharapkan dapat 
menambah wawasan pengetahuan bagi pembaca terutama 
tentang faktor yang membentuk persepsi kualitas layanan.  
 
1.6 Batasan Penelitian 
Dalam penelitian ini, terdapat beberapa batasan yang ditujukan 
untuk menjaga konsistensi dari tujuan penulis itu sendiri, sehingga 
batasan untuk permasalahan tidak akan meluas. Batasan-batasan 
yang ada adalah sebagai berikut: 
1. Perusahaan obyek  penelitian adalah PT. Bank Syariah Mandiri 
Kantor Cabang Bandung. 
2. Pembahasan dibatasi mengenai persepsi kualitas layanan 
nasabah Tabungan BSM Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 
Bandung. 
3. Penelitian dilaksanakan di Bank Syariah Mandiri Kantor 
Cabang Bandung yang berlokasi di Jln Ir. H. Juanda No. 74, 
Bandung dan dilaksanakan pada bulan Mei 2010 sampai 
dengan Juli 2010. 
 
1.7 Sistematika Penulisan 
BAB I. PENDAHULUAN 
Dalam bagian ini dijelaskan tinjauan terhadap obyek studi, latar 
belakang masalah, perumusan masalah, tujuan penelitian, 
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kegunaan penelitian, batasan penelitian dan sistematika 
penulisan. 
BAB II. TINJAUAN PUSTAKA 
Bab II mengemukakan tentang hasil kajian kepustakaan yang 
terkait dengan masalah yang akan diteliti. Bab ini meliputi 
uraian mengenai penelitian terdahulu yang digunakan sebagai 
literatur, landasan teori yang digunakan sebagai dasar dari 
analisis penelitian dan kerangka pemikiran.  
BAB III. METODE PENELITIAN 
Bab III menegaskan pendekatan, metode, dan teknik yang 
digunakan untuk mengumpulkan dan menganalisis data yang 
dapat menjawab rumusan masalah penelitian. Uraian meliputi 
jenis penelitian yang akan dilakukan, meliputi jenis penelitian 
yang digunakan, operasionalisasi variabel dan skala pengukuran, 
teknik pengumpulan data, teknik sampling dan pengambilan 
sampel, pengujian validitas, pengujian reliabilitas, teknik 
analisis data. 
BAB IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Pada bagian ini dijelaskan tentang hasil penelitian dan 
pembahasan secara kronologis dan sistematis sesuai dengan 
lingkup penelitian, serta konsisten dengan tujuan penelitian yang 
meliputi hasil analisis dan pengolahan data beserta 
pembahasannya. 
BAB V. KESIMPULAN DAN SARAN 
Bagian ini akan dikemukakan kesimpulan dari hasil penelitian 
beserta rekomendasi bagi perusahaan maupun untuk penelitian 
selanjutnya. 
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
5.1 Kesimpulan 
Pada penelitian yang bertujuan untuk mengetahui faktor yang 
membentuk persepsi kualitas layanan nasabah Tabungan BSM di 
Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Bandung berdasarkan hasil 
penelitian dan analisa yang telah dilakukan, dapat diambil beberapa 
kesimpulan yang dapat memberikan jawaban terhadap masalah 
yang dirumuskan dalam penelitian ini : 
5.1.1 Faktor yang terbentuk 
Faktor-faktor yang membentuk persepsi kualitas layanan dari 
nasabah Tabungan BSM, dapat dibagi menjadi kelompok-kelompok 
sebagai berikut: 
1. Faktor Pertama dinamakan faktor Proses, yang terdiri dari 11 
item yaitu item Ketelitian Teller dalam pencatatan transaksi 
keuangan nasabah; Kemampuan Customer Service memberikan 
informasi mengenai prosedur pembukaan rekening Tabungan 
BSM secara lengkap; Kemudahan dalam transaksi penyetoran 
/penarikan dana; Kesediaan Teller dalam membantu nasabah 
dalam transaksi penyetoran/penarikan dana; Customer Service 
mampu menangani keluhan nasabah yang berkaitan dengan 
Tabungan BSM; Kemudahan dalam membuka rekening 
Tabungan BSM; Kesediaan Customer Service dalam 
membantu nasabah pada saat pembukaan rekening Tabungan 
BSM; Kecepatan Customer Service dalam menangani keluhan 
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nasabah yang berkaitan dengan Tabungan BSM; Kecepatan 
teller dan customer service dalam melayani nasabah; 
Tersedianya sistem komputerisasi saat pengambilan nomor 
antrian; dan Penampilan karyawan rapi dan sesuai syariah. 
Faktor ini dinamakan sebagai faktor proses karena faktor ini 
banyak dijelaskan oleh item-item yang berkaitan dengan proses 
dalam melayani kebutuhan pelanggan, yaitu dimensi Reliability 
dan Responsiveness. 
2. Faktor kedua dinamakan faktor Karyawan, yang terdiri dari 7 
item yaitu item Rasa aman dalam melakukan transaksi 
penyetoran/penarikan dana; Teller menjamin kerahasiaan data 
keuangan setiap nasabah; Keramahan dan kesopanan Teller dan 
Customer Service dalam melayani nasabah; Teller dan 
Customer Service memahami kebutuhan nasabah dengan baik; 
Pengetahuan Customer Service dalam menjawab pertanyaan 
yang diajukan pelanggan nasabah; Kejujuran Teller dalam 
melayani nasabah; dan Keramahan dan kesopanan satpam pada 
saat menyambut nasabah yang datang. Faktor ini dinamakan 
faktor Karyawan,  karena item-item dari Emphaty dan 
Assurance memberikan kontribusi yang besar dalam faktor ini. 
3. Faktor ketiga dinamakan faktor lingkungan fisik, yang terdiri 
dari 5 item yaitu item Tersedianya ruang tunggu nasabah yang 
nyaman; Tampilan tata ruang (layout) ruangan yang bernuansa 
islami; Tersedianya Lahan parkir yang luas dan aman; Lokasi 
Bank mudah dijangkau; dan Tempat pengisian formulir/slip 
yang nyaman. Faktor ini dinamakan lingkungan fisik karena 
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faktor ini banyak dijelaskan oleh item-item dari dimensi 
Tangible. Menurut Zeithaml and Bitner (2003;25.) Lingkungan 
fisik merupakan lingkungan tempat jasa dilakukan dimana 
perusahaan dan konsumen berinteraksi, serta komponen 
Tangible yang memudahkan kinerja atau komunikasi jasa. 
 
5.1.2 Faktor yang dominan 
Faktor yang paling dominan dalam membentuk persepsi kualitas 
layanan nasabah Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Bandung 
adalah faktor proses karena faktor proses memiliki eigenvalue 
sebesar 10.989, sehingga faktor ini memiliki eigevalue yang lebih 
besar dibandingkan 2 faktor lainnya yaitu faktor karyawan yang 
memiliki eigenvalue sebesar 5.573 dan faktor Lingkungan Fisik 
yang memiliki eigenvalue sebesar 2.541. 
Faktor proses dianggap penting oleh nasabah karena dalam 
dunia perbankan, pelayanan merupakan hal yang penting karena 
produk utama dari bank adalah jasa. Hal ini berarti bahwa nasabah 
Tabungan BSM Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Bandung 
lebih mengutamakan proses dalam suatu pelayanan daripada 
perilaku karyawan dan baik-buruknya kondisi lingkungan fisik 
yang diberikan. 
 
5.2 Saran 
5.2.1 Bagi Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Bandung 
Untuk meningkatkan kualitas layanan, Bank Syariah Mandiri 
Kantor Cabang Bandung harus lebih memfokuskan pada 
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peningkatan kualitas layanan yang berhubungan dengan kecepatan 
pelayanan.  
Langkah-langkah yang dapat menjadi usulan dari penulis untuk 
memperbaiki kualitas layanan yang berfokus pada kecepatan 
pelayanan, dapat diwujudkan melalui perbaikan pada perancangan 
sistem penyampaian  pelayanan. Hal pertama yang harus dilakukan 
adalah dengan mengevaluasi Service Blueprint yang telah ada. 
Kemudian melakukan penyeleksian dan pemilihan alternatif yang 
dinilai paling efisien, seperti mengidentifikasi dan melakukan 
penyeimbangan antara komposisi teknologi (high-tech) dan sumber 
daya manusia (high-touch) dalam  pemanfaatan layanan oleh 
pelanggan; menentukan waktu standar pelayanan yang cepat dan 
efisien; dan melakukan  reschedule jadwal  front-liner pada saat 
jam sibuk. Berdasarkan obeservasi, jam sibuk terdapat pada hari 
jumat siang, maka jumlah front-liner yang dibutuhkan lebih banyak 
sehingga perancangan proses layanan yang baru dapat dilakukan 
dan meningkatkan efisiensi proses layanan aktual. 
. 
5.2.2 Bagi Penelitian Lanjutan 
Pada penelitian ini, peneliti hanya meneliti faktor yang 
membentuk persepsi kualitas layanan hanya di Bank Syariah 
Mandiri Kantor Cabang Bandung. Untuk penelitian lanjutan dapat 
melakukan penelitian dengan meluaskan batasan penelitian. 
Perluasan batasan penelitian dapat dilakukan dengan memperluas 
wilayah tempat penelitian atau memperluas variabel penelitian 
dengan mengikutsertakan faktor kepuasan nasabah. 
Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)
Tugas Akhir - 2010
Fakultas Ekonomi Bisnis Program Studi S1 Manajemen (Manajemen Bisnis Telekomunikasi & Informatika)
